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ABSTRAKSI 
Antrian sering kita jumpai dalam kehidupan sehari-hari. Sesorang diharuskan untuk 
menunggu, pada dasarnya menunggu adalah suatu kegiatan atau aktivitas yang 
memerlukan waktu dan biasanya kurang menyenangkan, terlebih lagi jika antrian 
yang panjang dan lama dalam mendapatkan pelayanan. Setiap perusahaan membuat 
suatu metode tersendiri agar para customer atau pelanggan tidak terlalu lama dalam 
menunggu. Dalam hal pelayanan, sistem antrian merupakan faktor penting karena 
merupakan salah satu ukuran efisiensi dari suatu layanan bisnis. Penggunaan model 
antrian dapat membantu pihak manajemen dalam merancang sistem operasional 
dalam hal ini adalah teller, agar mutu pelayanannya menjadi optimal. 
Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis efektivitas teori dan model antrian, 
serta efisiensi dari pelayanan dengan menggunakan teori ini. Sumber data diperoleh 
dari hasil pengamatan langsung di Bank Rakyat Indonesia (BRI) KK UNISMA. 
Dalam penelitian ini menggunakan analisis sistem antrian jalur berganda (M/M/S). 
hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja sistem antrian yang kurang 
optimal karena tingkat kegunaan fasilitas yang rendah dan tingkat kesibukkan teller 
juga rendah. 
Kata kunci: Efisiensi pelayanan, teller, teori antrian, jalur berganda (M/M/S) 
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Queues we often encounter in everyday life. Someone is required to wait, basically 
waiting is an activity or activity that requires time and is usually less pleasant, 
especially if the queue is long and long in getting service. Every company makes its 
own method so that customers or customers don't wait too long. In terms of service, 
the queuing system is an important factor because it is one measure of the efficiency 
of a business service. The use of the queue model can help the management in 
designing the operational system in this case is the teller, so that the quality of the 
service becomes optimal.This study is intended to analyze the effectiveness of the 
theory and queuing model, as well as the efficiency of the service by using this 
theory. Data sources were obtained from direct observations at Bank Rakyat 
Indonesia (BRI) KK UNISMA. In this study using multiple line queue system 
analysis (M / M / S). the results of this study indicate that queuing system 
performance is less optimal because of the low level of facility utilization and low 
teller activity level. 
 
Keywords: Service efficiency, tellers, queuing theory, multiple paths (M/M/S) 
 
 
PENDAHULUAN 
Di era yang seperti saat ini semua hal dituntut untuk serba cepat dan 
praktis. Hal tersebut disebabkan pertambahan adanya peningkatan penduduk 
terutama di Indonesia, perkembangan teknologi serta pembangunan yang ada 
dalam segala sektor juga berlangsung dengan lebih cepat mengharuskan kita 
untuk membudayakan antri. Budaya antri harus diterapkan di perusahaan 
bidang jasa maupun manufaktur, karena fenomena tersebut biasanya terjadi 
apabila banyak pelanggan yang dilayani melebihi kapasitas dalam layanan 
yang tersedia. Dalam hal ini setiap orang atau pelanggan pasti ingin 
mendapatkan pelayanan yang prima agar terciptanya kepuasan bagi pelanggan. 
Semakin banyaknya jumlah bank yang ada menunjukkan bahwa tingkat 
persaingan di dunia perbankan sangat ketat. Hal itu membuat bank harus dapat 
mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan, upaya yang dalam 
meningkatkan jumlah nasabah, selain menerapkan strategi promosi, 
menciptakan produk yang baru, bank harus juga menciptakan kemudahan dan 
kecepatan dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan. 
Menurut KBBI layanan merupakan aktivitas di dalam usaha 
memberikan pelayanan yang di butuhkan orang lain. pelayanan yang 
disediakan perusahaan perbankan kepada pelanggan yaitu kemudahan 
menabung, kemudahan menarik uang, melakukan transfer antar rekening, atau 
membayar tagihan . Dengan pelayanan yang praktis, cepat serta t5i8dak 
mengecewakan akan membuat para nasabah merasa tertarik untuk kembali 
lagi. 
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Antrian adalah suatu kegiatan menunggu dan menjadi pengalaman bagi 
sebagian besar orang khususnya pelanggan di suatu instansi atau tempat 
transaksi lainnya yang terjadi di beberapa tempat dan berbagai wilayah  (Hull, 
2000). Kejadian seperti itu terjadi akibat jumlah pelanggan yang tidak sedikit 
dalam penggunaan sistem jasa, Sehingga menyebabkan mereka menunggu 
giliran antrian karena sumber daya manusia yang masih terbatas (Dwingkara, 
2005). 
“Teori antrian merupakan ilmu pengetahuan tentang bentuk antrian 
(Heizer dan Render, 2005:417). Antrian merupakan adanya kegiatan 
menunggu giliran untuk dilayani karena kedatangan pelanggan dan waktu 
pelayanan yang tidak seimbang. Menurut Siswanto (2007:218) adanya 
perbedaan antara jumlah permintaan terhadap fasilitas pelayanan dan 
kemampuan fasilitas untuk melayani menimbulkan dua konsekuensi logis, 
yaitu timbulnya antrian dan timbulnya pengangguran kapasitas (idle)”. 
Teori antrian adalah studi matematika dari garis tunggu. Garis tunggu 
adalah kejadian alam yang disebabkan akibat adanya permintaan oleh 
masyarakat terhadap suatu pelayanan sistem jasa pada waktu-waktu tertentu 
yang mana permintaan tersebut melebihi kapasitas pelayanan sistem jasa yang 
tersedia. Umumnya waktu sibuk bisa di tunjukan melalui proses dari adanya 
sistem antrian dimulai ketika konsumen datang, lalu menunggu giliran, dan 
akan berakhir ketika pelanggan meninggalkan sistem jasa tersebut. (Ferreira 
dkk, 2011:190-195). 
 
Agar pelanggan merasa puas dengan serve yang diberikan oleh 
perusahaan. Karena dalam sektor jasa, kepuasan pelanggan merupakan suatu 
hal yang penting karena dapat mempengaruhi image dari suatu perusahaan 
dalam hal ini adalah bank. Jika citra bank tersebut bagus, pelanggan akan lebih 
menyukai memakai jasa bank secara continue. Dengan Meningkatkan kualitas 
pelayanan akan berdampak positif, karena akan semakin banyak pelanggan 
yang tertarik melakukan simpanan dana, mengajukan permohonan pinjaman, 
atau transaksi lainnya. Hal tersebut akan secara otomatis mempengaruhi 
keuntungan yang diperoleh pihak bank. 
Salah satu tugas manajemen operasional di bank yaitu untuk mengelola 
atau menjadwalkan, khususnya yang berhubungan dengan teller yang ada di 
bagian dalam menghadapi tingkat kehadiran pelanggan yang fluktuatif. Dalam 
hal ini pihak pengelola bank harus merancang suatu sistem antrian atau sistem 
operasi teller dan juga menentukan jumlah teller yang sesuai.  
Searah dengan maksud dari jenis-jenis menunggu giliran antrian, yang 
mana tujuannya tersebut adalah  untuk mengurangi pengeluaran. Yaitu 
pengeluaran langsung dalam memberikan pelayanan dan biaya personal untuk 
menunggu giliran mendapatkan sistem antrian (siswanto, 2007:218) 
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Untuk mengetahui peran sistem menunggu giliran dalam penyesuaian 
teller guna meningkatkan kualitas sistem jasa pada suatu instansi, peneliti 
menentukan Bank BRI sebagai objek yang diteliti. Sebagai salah satu lembaga 
yang aktif di bagian jasa Bank BRI memiliki salah satu misi. 
Penulis memilih Bank Rakyat Indonesia (BRI) KK UNISMA sebagai 
objek penelitian. Bank Rakyat Indonesia (BRI) KK UNISMA merupakan salah 
satu kantor cabang pembantu dari bank yang berlokasi dekat dengan salah satu 
universitas swasta di kota malang dan berada dekat dikawasan perumahan.  
Bank Rakyat Indonesia (BRI) KK UNISMA sangat memerlukan hal 
tersebut untuk mempertahankan loyalitas dari para nasabahnya. Oleh karena 
itu, dilakukan penelitian tentang model antrian pada BRI KK UNISMA   dalam 
penelitian yang berjudul: Analisis Sistem Antrian Dalam Upaya Optimalisasi 
Layanan Teller Pada Bank Rakyat Indonesia KK Unisma. 
 
Penelitian ini memiliki rumusan masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana analisis waktu pelayanan nasabahpada Bank Rakyat Indonesia 
(BRI) KK UNISMA? 
2. Bagaimana analisis waktu tunggu rata rata per orang pada Bank Rakyat 
Indonesia (BRI) KK UNISMA? 
3. Bagaimana analisis jumlah teller yang optimal pada Bank Rakyat Indonesia 
(BRI) KK UNISMA? 
 
Penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut: 
1. Untuk menganalisis waktu pelayanan nasabah pada Bank BRI KCP 
UNISMA. 
2. Untuk menganalisis waktu tunggu rata-rata per orang pada Bank BRI KCP 
UNISMA. 
3. Untuk menganalisis jumlah teller yang optimal pada Bank BRI KCP 
UNISMA. 
 
Manfaat penelitian ini sebagai berikut: 
1. Bagi penulis, penelitian ini sebagai salah satu dari 8 meningkatkan 
pengetahuan khususnya pada efek dari keberhasilan pelaksanaan 
Manajemen Operasi pada layanan dan efisiensi kerja di perusahaanBagi 
perusahaan diharapkan bisa mencari solusi dengan metode teori menunggu 
yang lebih baik  
2. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan memberikan tambahan 
referensi untuk akademis sebagai acuan dan contoh untuk melakukan 
penelitian dan pengamatan dalam bidang yang sama. 
TINJAUAN TEORI 
Pelayanan 
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Menurut Adrian (2001:6) pelayanan adalah aktivitas ekonomi yang 
menghasilkan dan mempunyai sejumlah elemen nilai atau manfaat intagiable 
yang berkaitan dengannya, yang melibatkan konsumen. 
 
Sistem Pelayanan Jasa 
Sistem pelayanan jasa merupakan dasar pertimbangan dalam 
merancang proses atau sistem yang akan dicapai bagi perusahaan seperti sistem 
pengelolaan sumber daya manusia dan memilih teknologi yang digunakan 
untuk proses pelayanan jasa. Menurut Tjiptono (2005:51) ada empat 
karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang, yaitu 
meliputi: 
1. Intangibility (Tidak Berwujud) 
Intangibility artinya jasa bukan tersedia dalam bentuk fisik sehingga tidak 
dapat dilihat, diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli . 
2. Inseparability (Tidak Dapat Dipisahkan) 
Inseparability artinya jasa tidak dapat dipisahkan dari penyediaan atau 
penyedia tadi berupa jasa atau mesin. 
3. Variability (Keragaman) 
Variability artinya jasa bersifat variabel karena merupakan non 
standardizerd output. Atau dengan kata lain hanya variabel sedangkan 
bentuk, dan lain-lain tergantung pada dimana, kapan, dan siapa  akan 
dihasilkan. 
4. Perishability  
Perishability artinya jasa tidak bisa disimpan sebab jasa akan bernilai hanya 
pada saat pelanggan atau klien bertemu dengan penyedia jasa. 
 
Pengertian Antrian 
Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa antrian adalah sutau 
aktivitas menunggu untuk dilayani oleh seseorang atau lebih untuk 
mendapatkan pelayanan yang diinginkan. 
 
 
Disiplin Antrian 
Dalam proses antrian, lembaga penyedia layanan sistem jasa 
seharusnya menerapkan disiplin giliran menunggu yang teratur dan efektif. 
Menurut Nugroho, Saragih dan Eko (2012: 174-175) disiplin menunggu giliran 
adalah sebuah peraturan yang dibuat kemudian diterapkan oleh lembaga dalam 
menyediakan pelayanan sistem jasa kepada nasabah, misalnya seperti: 
 
1. First Come First Served 
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Peraturan umum yang dilakukan oleh lembaga penyedia layanan sistem 
jasa, dimana nasabah yang pertama kali hadir akan memperoleh pelayanan 
pertama. Misalnya, loket pembelian tiket bioskop. 
2. Last Come First Served 
Peraturan umum yang dilakukan pada saat-saat tertentu, dimana 
nasabah yang hadir terakhir akan diberikan layanan sistem jasa terlebih dahulu. 
Misalnya, sistem antrian dalam elevator untuk lantai yang sama. 
3. Priority Service 
Pelayanan yang diberikan berdasarkan keutamaan lebih maksimal 
dibandingkan dengan nasabah yang memiliki keutamaan kurang maksimal. 
Keadaan seperti ini kemungkinan terjadi dikarenakan oleh beberapa hal, 
contohnya seseorang yang dalam keadaan sakit parah dibandingkan dengan 
orang lain yang lebih sehat di tempat praktek dokter. 
4. Service in Random Order 
System jasa yang diterapkan secara acak tanpa mempertimbangkan 
tahapan yang seharusnya. 
 
METODE PENELITIAN 
Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini yaitu penelitian Explanatory Research dengan 
menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiono (2012:12), penelitian 
explanatory adalah penelitian yang bertujuan untuk menguatkan dan mendukung 
pengaruh variabel-variabel yang sedang diteliti pengaruh antara satu variabel 
dengan variabel yang lain. 
 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Independen 
Variabel independen dalam penelitian ini adala waktu tunggu, teller dan 
layanan. 
1. Menunggu waktu 
Waktu menunggu adalah waktu yang dibutuhkan seseorang untuk mendapatkan 
layanan. 
2. Teller 
Teller adalah pejabat yang menangani tanda terima dan pembayaran transaksi 
tunai dan non-tunai yang dilakukan oleh klien. 
3. Layanan 
Layanan adalah tindakan atau tindakan yang akan dilakukan oleh pelanggan 
 
 
 
 
Variabel Dependen 
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Dalam penelitian ini variabel dependen yang digunakan adalah antrian, 
Antrian adalah orang-orang atau barang dalam barisan yang sedang menunggu 
untuk dilayani (Heizer dan Render, 2005). 
 
Metode Analisis Data 
1. Analisis Data Kedatangan dan Pelayanan 
Analisis data kedatangan klien ke kasir diproses dengan frekuensi interval 60 
menit untuk menemukan jumlah orang dalam serikat waktu (λ). Data layanan 
pelanggan dikirimkan ke distribusi frekuensi untuk menemukan jumlah 
frekuensi layanan, yaitu jumlah rata-rata orang yang dilayani oleh serikat waktu 
(μ). Rumus yang digunakan adalah: 
𝜆 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐾𝑒𝑑𝑎𝑡𝑎𝑛𝑔𝑎𝑛
𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 
𝜇 =
𝐽𝑎𝑚 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑢𝑛𝑗𝑢𝑛𝑔
 
 
 
2. Perhitungan P, Lq, Ls, Wq, Ws 
Setelah mencari jumlah kedatangan orang8persatuan waktu (λ) dan jumlah rata-
rata orang yang dilayani persatuan waktu (μ) selanjutnya data tersebut untuk 
mengetahui: 
P : Tingkat kegunaan dari bagian layanan 
Lq : Jumlah8rata-rata nasabah menunggu dalam antrian 
Ls : 
Jumlah rata-rata nasabah menunggu dalam sistem 
(waktu menunggu ditambah waktu pelayanan) 
Wq : 
Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam 
antrian 
Ws : Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem 
  
3. Optimalisasi Model Antrian Yang Digunakan Bank Rakyat Indonesia 
(BRI) KK UNISMA  
Untuk saat ini Bank Rakyat Indonesia (BRI) KK UNISMA ini telah 
menggunakan model sistem antrian Multi channel – single phase dengan jumlah 
2 (dua) teller, tetapi apakah dengan jumlah teller yang ada menjadikan sistem 
antrian menjadi opetimal atau tidak perlu dilakukan perhitungan lebih lanjut. 
 
 
 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Data Hasil Observasi 
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Data di ambil dengan menerapkan pengamatan, mengambil data yang belum 
diolah dari mesin menunggu giliran yang tersedia di Bank Rakyat Indonesia (BRI) 
KK UNISMA periode 1 bulan dalam setiap hari kerja, sehingga bisa mewakili 
kondisi bank tersebut secara komplit. Dari hasil observasi didapat bahwa untuk 
lamanya waktu pelayanan yaitu 60 detik,  
“Lamanya standar waktu pelayanan nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) 
KK UNISMA digunakan penulis sebagai cara untuk mencari rata-rata waktu 
pelayanan (μ). Dan lamanya standar waktu tunggu dapat dijadikan acuan untuk 
mengukur Wq (waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan untuk 
menunggu dalam antrian)”. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
Kinerja sistem8antrian kurang optimal karena mempunyai tingkat kegunaan 
fasilitas yang rendah dan tingkat kesibukan teller juga rendah.6Hal tersebut akan 
berdampak pada biaya operasional perusahaan. Evaluasi dengan pengurangan 
menjadi satu teller tidak menjadi masalah.6Karena walaupun dengan mengurangi 
jumlah teller yang ada Bank Rakyat Indonesia (BRI) KK UNISMA akan tetap dapat 
meyalani nasabah dengan optimal. Sistem ini dapat diterapkan sesuai dengan 
kebutuhan, apabila dalam situasi ramai dengan nasabah pihak bank dapat 
mengkatifkan kedua teller yang ada, tetapi sebaliknya jika dalam kondisi yang 
normal dapat hanya dengan mengaktifkan satu teller saja. 
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